BAB V

KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis data dan pembahasan tentang citra perusahaan,
kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, suku bunga, dan lokasi terhadap
loyalitas nasabah koperasi maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Secara parsial variabel citra perusahaan, kualitas pelayanan, kepuasan
nasabah, suku bunga dan lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Hal ini dapat dibuktikan dengan semua nilai signifikansi
masing masing variabel lebih kecil dari 0,05. Hal ini dapat dilihat dari nilai
sig (X1= 0.002, X2= 0,028, X3= 0,015, X4= 0,041, X5= 0,009) sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel citra perusahaan, kualitas pelayanan,
kepuasan nasabah, suku bunga dan lokasi berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah, maka H1,H2,H3,H4, dan H5 dalam penelitian ini dapat
diterima.

2. Secara simultan variabel citra perusahaan, kualitas pelayanan, kepuasan
nasabah, suku bunga dan lokasi memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai F diperoleh
nilai sebesar 27.347 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 (<0,05)
maka H6 dalam penelitian ini dapat diterima.

3. Koefisien determinasi (R?) sebesar 0,650 artinya prosentase sumbangan

pengaruh variabel independen (citra perusahaan, kualitas pelayanan,
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kepuasan nasabah, suku bunga, dan lokasi) terhadap variabel dependen
(loyalitas nasabah) sebesar 65%, sedangkan sisanya 35% dipengaruhi atau
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model

penelitian ini.

Implikasi

Dari hasil penelitian ini variabel citra perusahaan Koperasi simpan
pinjam CU. Harja Manunggal memiliki pengaruh yang paling tinggi terhadap
loyalitas nasabah dibandingkan dengan variabel lain seperti kualitas
pelayanan, kepuasan nasabah, suku bunga, dan lokasi. Citra perusahaan dari
Koperasi simpan pinjam CU. Harja Manunggal sudah dikenal baik dan
dipercaya dikalangan masyarakat. Hal tersebut bermula dari dikenalnya
koperasi CU. Harja Manunggal, dipercaya, dan tidak mengecewakan nasabah.

Penelitian ini menggambarkan adanya pengaruh antara variabel citra
perusahaan, kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, suku bunga dan lokasi
terhadap loyalitas nasabah, dimana semua variabel berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah. Citra perusahaan, kualitas pelayanan, kepuasan
nasabah, suku bunga dan lokasi sudah dipertimbangkan betul dalam
mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah. Yaitu nilai signifikan
dibawah dari 0,05 dalam uji t. Berdasarkan analisis data secara simultan (uji
F) terdapat pengaruh yang signifikan di bawah 0,05 menunjukkan bahwa

secara bersama-sama citra perusahaan, kualitas pelayanan, kepuasan nasabah,
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suku bunga dan lokasi mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Selanjutnya dari hasil penelitian yang menyatakan signifikan, maka
dapat dijadikan tolak ukur bagi koperasi CU. Harja Manunggal untuk

mempertahankan loyalitas nasabah dalam menggunakan jasa koperasi.

C. Saran
Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan, maka dapat
diusulkan beberapa saran yang diharapkan dapat membantu meningkatkan
loyalitas nasabah Koperasi simpan pinjam CU. Harja Manunggal sebagai
berikut:
1. Untuk pihak Koperasi CU. Harja Manunggal
Dengan adanya penelitian ini diharap bisa mengeluarkan strategi baru
untuk mempertahankan loyalitas nasabah dan mengembangkan pangsa
pasarnya. Dengan berbagai indikator-indikator yang telah di analisa, maka
membentuk faktor-faktor yang dapat dijadikan referensi untuk membuat
kebijakan bagi koperasi.
Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah tersebut
sebaiknya tetap dipertahankan oleh koperasi CU. Harja Manunggal,
terutama dalam faktor citra perusahaan, karena faktor tersebut merupakan
faktor dominan yang mempengaruhi loyalitas nasabah koperasi, jika citra
perusahaan bereputasi baik dimata nasabah maka nasabah akan merasa

nyaman dan percaya dalam menggunakan jasa koperasi CU. Harja
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Manunggal. Dengan terciptanya nasabah yang setia memberikan manfaat
yang besar seperti mengurangi biaya pemasaran, menarik nasabah baru
karena nasabah yang loyal cenderung mempromosikan kepada orang
terdekatnya.

Untuk pihak anggota atau nasabah

Hendaknya nasabah dapat memberikan masukan yang positif kepada pihak
koperasi, tentunya masukan yang berhubungan dengan citra perusahaan,
kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, suku bunga dan lokasi sehingga
masukan tersebut kelak dapat meningkatkan loyalitas nasabah dalam
menggunakan jasa koperasi.

Untuk penelitian yang akan datang

Penelitian ini meneliti citra perusahaan, kualitas pelayanan, kepuasan
nasabah, suku bunga dan lokasi, diharapkan penelitian selanjutnya
menambah variabel lain atau mengembangkan penelitian dengan

memperluas objek penelitian.
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KUESIONER
DATA DIRI RESPONDEN

Nama SRR PSR (boleh tidak diisi)

. Jenis kelamin

a. Laki-laki

b. Perempuan

Usia Saudara saat ini

a. 15- 24 tahun

b. 25-50 tahun

c. >50 tahun

. Pekerjaan

a. Pegawai Negeri

b. Pegawai Swasta

c. Pelajar/Mahasiswa

d. Ibu Rumah tangga

e. Lainnya.........

. Penghasilan anda selama satu bulan :
a. <Rp.1.000.000

b. Rp. 1.000.000-Rp.2.000.000
c. Rp. 2.000.000-Rp. 3.000.000
d. >Rp. 3.000.000

Dalam satu bulan, berapa kali melakukan transaksi di koperasi CU.Harja
Manunggal?

a. 1kali

b. 2 kali

c. >2kali



KUESIONER

Petunjuk Pengisian

Dalam menjawab pertanyaan berikut, anda diminta memberikan tanda (V) pada

tempat yang telah disediakan. Tidak ada penilaian benar atau salah. Jawaban

sesuai dengan yang anda yakini paling sesuai untuk setiap pertanyaan. Berikut

adalah keterangan pilihan jawaban :
STS :Sangat Tidak Setuju
TS : Tidak Setuju
- Ragu-ragu
S - Setuju
SS : Sangat Setuju

A. CITRA PERUSAHAAN (X1)

No | Pertanyaan

SS

TS

STS

1 Saya merasa bahwa dana simpanan
saya di koperasi CU. Harja
Manunggal terjamin keamanannya

dan layak dipercaya.

2 Ketika saya membutuhkan jasa
layanan keuangan dan transaksi,
saya akan memilih jasa layanan

koperasi CU. Harja Manunggal.

3 Koperasi CU. Harja Manunggal
termasuk koperasi bereputasi baik

dimata nasabah.




B. KUALITAS PELAYANAN (X2)

No

Pertanyaan

SS

TS

STS

1

Saya merasa karyawan koperasi
CU. Harja Manunggal cekatan,
ramah dan sopan dalam bekerja dan

melayani nasabah.

Proses dan syarat mudah untuk
pengajuan kredit dan menjadi
anggota koperasi CU. Harja
Manunggal.

Selama mengadakan transaksi
melalui koperasi CU. Harja
Manunggal, jarang sekali ditemukan
kesalahan pencatatan transaksi yang

dilakukan oleh karyawan.

. KEPUASAAN NASABAH (X3)

No

Pertanyaan

SS

TS

STS

Saya puas dengan ketepatan waktu,
ketrampilan dan keramahan
karyawan koperasi dalam melayani

nasabah.

Saya puas dengan kinerja Koperasi
CU. Harja Manunggal banyak
membantu saya dalam melakukan

transaksi.

Saya merasa dilayani dengan baik
dan mendapatkan semua informasi

yang saya butuhkan dari karyawan.




D. SUKU BUNGA

No

Pertanyaan

SS

TS

STS

1

Tingkat suku bunga kredit yang
diterapkan Koperasi CU. Harja
Manunggal tidak memberatkan

nasabah.

Saya melakukan permintaan kredit

pada Koperasi CU. Harja
Manunggal karena tingkat bunga

yang menurun.

Saya menabung di Koperasi CU.
Harja Manunggal karena bunga

tinggi dan mendapat SHU.

. LOKASI (X5)

No

Pertanyaan

SS

TS

STS

Lokasi koperasi CU. Harja
Manunggal mudah di akses dan
dijangkau karena dekat dengan

tempat tinggal saya.

Lokasi koperasi CU. Harja
Manunggal sangat strategis di

kalangan perdesaan.

Tempat parkir luas, nyaman dan
baik untuk kendaraan roda dua

maupun roda empat.




F. LOYALITAS NASABAH (Y)

No | Pertanyaan SS S R TS STS

1 Saya akan tetap menjadi nasabah
koperasi CU. Harja Manunggal ini
sepanjang menguntungkan bagi diri

saya.

2 Saya akan merekomendasikan
koperasi CU. Harja Manunggal
sebagai tempat untuk melakukan
simpan pinjam kepada keluarga dan

teman saya.

3 Selama menjadi nasabah koperasi
CU. Harja Manunggal, saya banyak
memanfaatkan berbagai fasilitas

kemudahan yang ditawarkan.

4 Saya menjadi nasabah koperasi CU.
Harja Manunggal banyak
keuntungan yang saya dapatkan .

5 Keterkaitan nasabah dengan koperasi
dan hubungan emosional antara

nasabah dan koperasi.
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Lampiran 5 : Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Validitas dan Reliabilitas Citra Perusahaan (X1)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
632 3
Item Statistics
Mean | Std. Deviation N
CP1 4.3667 .76489 30
CP2 4.2333 77385 30
CP3 4.1333 .89955 30
Item-Total Statistics
Corrected Item-| Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted [if Item Deleted| Correlation Deleted
CP1 8.3667 1.826 499 458
CP2 8.5000 1.983 .396 594
CP3 8.6000 1.628 439 545
Scale Statistics
Mean | Variance | Std. Deviation | N of ltems
12.7333 3.444 1.85571 3




Validitas dan Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X2)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.649 3
Item Statistics
Mean | Std. Deviation N
KP1 4.3000 .83666 30
KP2 4.2667 .73968 30
KP3 4.3333 .95893 30
Item-Total Statistics
Corrected Item-| Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted [if Item Deleted| Correlation Deleted
KP1 8.6000 1.972 487 513
KP2 8.6333 2.171 504 .508
KP3 8.5667 1.840 406 .645
Scale Statistics
Mean | Variance | Std. Deviation | N of ltems
12.9000 3.817 1.95378 3




Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Nasabah (X3)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
693 3
Item Statistics
Mean [ Std. Deviation N
KN1 4.2000 76112 30
KN2 4.0333 1.03335 30
KN3 4.2667 .86834 30
Item-Total Statistics
Corrected Item-| Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted [if Item Deleted| Correlation Deleted
KN1 8.3000 2.493 580 538
KN2 8.4667 1.982 487 .654
KN3 8.2333 2.392 491 .623
Scale Statistics
Mean | Variance | Std. Deviation | N of ltems
12.5000 4.466 2.11318 3




Validitas dan Reliabilitas Suku Bunga (X4)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
723 3
Item Statistics
Mean | Std. Deviation N
SB1 3.9667 96431 30
SB2 4.2000 .88668 30
SB3 4.0000 98261 30
Item-Total Statistics
Corrected Item-| Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted [if Item Deleted| Correlation Deleted
SB1 8.2000 2.717 482 711
SB2 7.9667 2.378 .736 406
SB3 8.1667 2.764 443 .758
Scale Statistics
Mean | Variance | Std. Deviation | N of ltems
12.1667 5.178 2.27556 3




Validitas dan Reliabilitas Lokasi (X5)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.641 3
Item Statistics
Mean | Std. Deviation N
LK1 4.2667 94443 30
LK2 3.8667 97320 30
LK3 4.1667 83391 30
Item-Total Statistics
Corrected Item-| Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted [if Item Deleted| Correlation Deleted
LK1 8.0333 2.240 457 534
LK2 8.4333 2.323 .389 .633
LK3 8.1333 2.395 517 464
Scale Statistics
Mean | Variance | Std. Deviation | N of Items
12.3000 4.424 2.10336 3




Validitas dan Reliabilitas Loyalitas Nasabah ()

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

Valid
Excluded?
Total

Cases

N %
30 100.0
0 .0
30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.806 5
Item Statistics
Mean [ Std. Deviation N
LN1 3.1667 1.05318 30
LN2 4.1333 .89955 30
LN3 4.1667 .94989 30
LN4 4.0667 .98027 30
LN5 3.9000 1.18467 30
Item-Total Statistics
Corrected Item-| Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted |if Item Deleted| Correlation Deleted
LN1 16.2667 9.926 537 .786
LN2 15.3000 10.079 .650 754
LN3 15.2667 10.133 .589 770
LN4 15.3667 9.757 .634 .756
LN5 15.5333 9.085 576 778
Scale Statistics
Mean | Variance | Std. Deviation | N of Items
19.4333 14.599 3.82084 5
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Lampiran 7 : Karakteristik Responden

Karakteristik Responden

Frequencies

Statistics
Jenis Kelamin Usia Pekerjaan | Penghasilan | Angsuran

N Valid 72 72 72 72 72

Missing 0 0 0 0 0}
Frequency Table

Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent

Valid laki-laki 35 48.6 48.6 48.6

perempuan 37 51.4 51.4 100.0

Total 72 100.0 100.0

Usia
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid 15-24 15 20.8 20.8 20.8

>50 10 13.9 13.9 34.7

25-50 47 65.3 65.3 100.0]

Total 72 100.0 100.0

Pekerjaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid buruh 12 16.7 16.7 16.7

ibu rumah tangga 7 9.7 9.7 26.4

Mahasiswa 8 111 111 375

pegawai negeri 14 194 194 56.9

pegawai swasta 24 33.3 33.3 90.3

pelajar 7 9.7 9.7 100.0

Total 72 100.0 100.0




Penghasilan

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
\alid 15 20.8 20.8 20.8
<1jt 5 6.9 6.9 27.8
>3jt 15 20.8 20.8 48.6
1jt-2jt 25 34.7 34.7 83.3
2jt-3jt 12 16.7 16.7 100.0
Total 72 100.0 100.0
Transaksi dalam satu bulan
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid >2 33 45.8 45.8 45.8
1 20 27.8 27.8 73.6
2 19 26.4 26.4 100.0}
Total 72 100.0 100.0




Lampiran 8 : Statistik Deskriptif

Descriptives

Descriptive Statistics

Minimum | Maximum | Mean | Std. Deviation
Citra Perusahaan 72 5.00 15.00] 11.9861 2.25484
Kualitas Pelayanan 72 5.00 15.00[ 11.5694 2.55545
Kepuasan Nasabah 72 5.00 15.00] 11.3056 2.73031
Suku Bunga 72 5.00 15.00( 11.7639 2.45232
Lokasi 72 5.00 15.00( 11.3194 2.81258
Loyalitas Nasabah 72 9.00 25.00] 18.9306 3.73158
Valid N (listwise) 72




Lampiran 9 : Hasil Uji Regresi

Regression

Variables Entered/Removed®

Model

Variables Variables

Entered Removed Method

Lokasi, Citra
Perusahaan,
Suku Bunga,

Kualitas .|Enter

Pelayanan,
Kepuasan
Nasabah®

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Model Summary

Model

Adjusted R
R R Square Square

Std. Error of
the Estimate

1

.821° 674 .650 2.20831

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Citra Perusahaan, Suku Bunga,
Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah

ANOVA®°
Model Sum of Squares| df [ Mean Square Sig.
1 Regression 666.795 5 133.359| 27.347 .000°
Residual 321.858| 66 4.877
Total 988.653| 71

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Citra Perusahaan, Suku Bunga, Kualitas

Pelayanan, Kepuasan Nasabah
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah




Coefficients®

Standardize
Unstandardized d
Coefficients |Coefficients
Std.

Model B Error Beta t Sig.

1 (Constant) 312 1.782 -.175 .861
Citra Perusahaan 428 133 .259 3.228 .002
Kualitas 304 135 208| 2247 028
Pelayanan
Kepuasan 351]  .140 2571 2501 015
Nasabah
Suku Bunga 280 134 184 2.088 041
Lokasi .295 110 222 2.688 .009]

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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